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             - CASE: MICROSOFT DYNAMICS CRM-ERP 
Opinnäytetyössä selvitetään, mitä tietojen tuonti yleisesti eri tietojärjestelmien välillä tarkoittaa ja 
mitä ongelmia se asettaa siirron tekijälle. Tietojen siirtämisen erilaisia ongelmakohtia tuodaan 
esille ja myös miten kyseisiltä ongelmilta vältyttäisiin. Tietojen siirtoa kuvataan 
kokonaisvaltaisena prosessina, eikä vain irrallisten vaiheiden suorittamisena. Työn tavoitteena 
on myös painottaa huolellista tietojen siirron suunnittelua. Lopputuloksena on käsikirja 
aihealueesta Fenix Solutions -nimiselle yritykselle.   
Menetelminä analysoidaan erilaisia kirjallisuuden lähteitä, joita etsitään verkkomateriaaleista ja 
muista kirjallisuuden lähteistä. Tietojen siirto suoritetaan käytännössä kahden tietojärjestelmien 
välillä, joten yhtenä menetelmänä työssä käytetään myös osallistuvaa havainnointia. 
Työn käytännön osuuden tulokset osoittavat, että siirron huolellinen valmisteleminen on erittäin 
tärkeää. Yhtä tärkeää on varmistua myös siitä, että mahdollisista virhetilanteista voidaan 
tietojen siirron jälkeen palautua. Vaikka tiedot siirrettäisiinkin ensin testiympäristöön, on aina 
mahdollista, että varsinaiseen ympäristöön siirrettäessä jotakin odottamatonta tapahtuu ja 
tietojen tuonti epäonnistuu. Tulokset osoittavat myös, että kun siirtoaineiston tuottaja ja toiseen 
järjestelmään sen ajava on sama henkilö, tulee tiedon siirrosta helpommin hahmotettava. 
Tällöin henkilöllä on hyvä tuntemus kummastakin järjestelmästä ja niiden siirrolle asettamista 
vaatimuksista esimerkiksi siirtotiedoston koon suhteen. Kokonaiskuva pysyy koko prosessin 
ajan selkeänä. 
Oikotietä onnistuneeseen tiedon siirtoon eri järjestelmien välillä ei ole. Virheistä oppii paljon ja 
niitä ei ole syytä pelätä. Erilaisilla tietojärjestelmillä on omat toimintonsa tietojen siirtoon ja 
parhaiten voi lähteä liikkeelle siitä, että tutustuu huolella tietojen siirrossa käytettäviin 
työkaluihin. Foorumit ja järjestelmän käsikirjat auttavat asian opiskelussa, mutta aina tietoa ei 
ole saatavilla, varsinkaan, jos kyse on kovin uudesta järjestelmästä tai sen uudesta versiosta. 
Tärkeää on myös pitää mielessä, että jokainen siirtoprosessi on oma kokonaisuutensa eivätkä 
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       - CASE: MICROSOFT DYNAMICS CRM-ERP 
The objective of this thesis is to cover the principals of importing information from Customer 
Relationship Management (CRM) system to Enterprise Resource Planning (ERP) system. 
Transferring information between information systems is a more complex task than one might 
think and this thesis is going to be a manual for Fenix Solutions Oy firm to help completing this 
task successfully.   
The theoretical part starts by defining the manual. The manual can be described as a tool for 
helping completing certain task of specified area. Often manuals include visual elements like 
charts and screen shots to help better understanding. There can be many different manuals on 
the same subject but some of them are aimed for different users how have different knowledge 
of the system. It is very important that the author of the manual acknowledges what kind of type 
the audience will be like.  
The definition of ERP system is information system which helps firms to plan their resources 
more wisely. The ERP system consists of multiple modules (subprograms) like warehouse 
management, human resource management etc. The CRM system is a system to help the firm 
handle their operative customer related operations such as order filling and marketing. The ERP 
system has involved from handling warehouse management to cover nearly all the functions 
and business processes a company may have. The CRM system is involved from a salesperson 
handbook notes and automation of the order process to handling complex customer related 
operations, like after marketing, and it helps dividing customers to different segments: it is a 
huge resource for the marketing team and salespersons to offer right kind of products to right 
kind of customers.  
Transferring information in general can be divided into different sections: pre-transferring 
operations, operations during transferring and post-transferring operations. In pre-transferring 
we plan the need of transferring data which helps us to know what data we have to transfer. We 
then execute the export of this data. In operations during the transfer we observe the task and 
react to any errors that might occur. Post-transferring operations include dealing with the 
possible errors we have which the tools systems provide. It is very important to see information 
transferring as a whole picture rather than executing separate functions. Good knowledge of 
both of the systems helps completing this task successfully. 
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1 JOHDANTO 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on tuottaa käsikirja Fenix Solutions Oy:lle. 
Opinnäytetyössäni tarkastelen CRM-järjestelmän asiakastietojen tuontia ERP-
järjestelmään ja kartoitan yleisiä ongelmakohtia. Tuon esille hyviä käytäntöjä 
tosielämän esimerkein varustettuna. Käsikirja palvelee Fenix Solutions Oy:tä 
heidän myöhemmissä projekteissaan ohjenuorana.  
Käsikirjan käsitettä ja hyvän käsikirjan ominaisuuksia käsittelen teoriaosuuden 
alussa. Lähdemateriaaleja käyttäen pyrin tunnistamaan tiettyjä tekijöitä, jotka 
tekevät hyvän käsikirjan ja toisinpäin. Esimerkeillä osoitan seurauksia, joita 
huonolla käsikirjalla tai sen puuttumisella mahdollisesti on ja vuorostaan, miten 
hyvä käsikirja edesauttaa työskentelyä.   
Opinnäytteen järjestelmien teoriaosuus rakentuu toiminnanohjausjärjestelmien 
(ERP) historiasta ja toiminnanohjausjärjestelmä käsitteenä selitetään ja sen yk-
silöllisiä piirteitä tuodaan esille: käsittelen järjestelmän eri komponentteja. Myös 
järjestelmän tämän hetkistä tilannetta ja tulevaisuuden näkymiä tarkastellaan. 
Teoriaosuus jatkuu asiakkuudenhallinnan (CRM) järjestelmän historialla ja kä-
sitteen tarkastamisella. Tuon esille CRM-järjestelmän ominaisia piirteitä ja hyviä 
puolia. Myös asiakkuudenhallinnan osalta pohdin tämän hetkistä tilaa ja tulevai-
suuden näkymiä.   
Järjestelmien tarkastelun jälkeen tietojen tuomista yleisellä tasolla pohdin vaihe 
vaiheelta. Pohdin eri vaiheisiin liittyviä ongelmia ja tosielämän esimerkkitapauk-
sia pyrin ottamaan mahdollisimman hyvin esille, joten käytäntö kulkee käsi kä-
dessä teorian kanssa. Tietojen tuonnin jokainen vaihe on tärkeä ja jokaisessa 
vaiheessa on monta mahdollisuutta virhetilanteisiin. Hyvällä suunnittelullakaan 
ei aina voi ennakoida tulevia haasteita, sillä puhuttaessa suurista tietojen mää-
ristä monimutkaisuus tietojen siirrossa korostuu.   
Käytännön osuutena suoritetaan asiakastietojen vienti Microsoft Dynamics 
CRM-asiakkuudenhallintajärjestelmästä Microsoft Dynamics NAV-
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toiminnanohjausjärjestelmään. Toteutus puretaan auki vaihe vaiheelta ja pyrin 
kartoittamaan mahdollisia riskitilanteita. 
Pohdinta ja suosituksen-osuudessa kootaan opinnäytetyössä käydyt asiat yh-
teen ja verrataan teoriasta saatuja tietoja keskenään: mitkä tiedoista olivat hyviä 
ja tarpeellisia sekä, mitkä eivät olleet niin tarpeellisia tai olennaisia. Loppuun 
koostetaan vielä joukko muistisääntöjä hyvistä ja huonoista käytännöistä. Opin-
näytetyön tarkoituksen täyttymistä käsikirjana ja teoriapohjana tietojen siirrosta 
toiseen järjestelmään pohditaan myös. 
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2 FENIX SOLUTIONS OY 
Fenix Solutions Oy on vuonna 2009 perustettu energinen turkulainen tietotek-
niikkatalo, joka tarjoaa Dynamics CRM-järjestelmän käyttöönottoa ja asiakas-
kohtaisia räätälöintejä kyseiseen järjestelmään. Yritys tarjoaa myös pilvipalvelu-
na kyseistä järjestelmää. 
Mottona yrityksellä on aina ollut, että menestyminen tapahtuu yhdessä asiak-
kaan kanssa ja toimintamalli on asiakaslähtöinen. Fenix Solutions Oy pitää ar-
voinaan mm. rohkeutta yrittää asioita, joita Suomessa ei ole ennen tehty.  
Organisaatiorakennetta on pyritty pitämään yrityksessä mahdollisimman kevye-
nä ja ohjelmistokehittäjillä on paljon valtaa päättää tekemisistään ja toteutusta-
voista, mutta tämän myötä tulee iso vastuu. Työilmapiiri on tiivis ja viihtyisä ja 
yhdessä tekemisen henki on suuri: kaveria ei jätetä pulaan, vaan ongelmallisia 
asioita pohditaan yhteisin voimin ja joitakin projekteja viedään läpi hartiavoimin. 
Fenix Solutions Oy:llä on takanaan monta onnistunutta Dynamics CRM käyt-
töönottoprojektia ja jokaisesta projektista yritys on saanut lisää voimavaraa seu-
raavaan.  
Tulevaisuus näyttää erittäin valoisalta yrityksen kannalta ja vaikka tämän hetki-
nen maailmantilanne koettelee jokaista alaa, on uusia sopimuksia syntynyt hy-
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3 KÄSIKIRJAN MÄÄRITTELYÄ 
Käsikirjan, ohjekirjan tai käyttöohjeen voidaan määritellä olevan tietystä aihe-
alueesta oleva esitys, joka edistää ja tukee aiheen parissa työskentelevää. 
Suomisanakirja nimisellä verkkosivulla lukee, että käsikirja esittää keskeiset 
(käytännön) tiedot joltakin alalta. (Suomisanakirja, 2012) Käsikirja voi olla fyysi-
nen kirjanen, video, äänite tai verkosta ladattavaa materiaalia. Käsikirjoja on 
monenlaisia: teknisiä kuvauksia käytöstä ja käyttötapauksista aina teoreettisiin 
pohdintoihin asti. Käsikirjoissa voidaan käyttää apuna kuvia, kaavioita, video-
leikkeitä tai äänitteitä. Erilaisten havainnollistavien apukeinojen kirjo käsikirjois-
sa on suuri. 
Hoivola kertoo, kuinka hyvän käsikirjan yhtenä osatekijänä voidaan tunnistaa 
suunnatulle lukijakunnalle kirjoittamista. Vaativia teknisiä ohjeita kirjoittavat 
yleensä asiaan hyvin perehtyneet asiantuntijat. Usein tekniset käsikirjat ovat 
kattavia kuvauksia koko järjestelmästä. Varsinainen käsikirja voi olla puutteelli-
nen, epälooginen ja käytetyt termit loppukäyttäjälle vieraita. (Hoivala 2009, 10) 
Käsikirjoja on monenlaisia ja eri lukijakunnille suunnattuja teoksia samasta ai-
heesta voi löytyä runsaasti.  
Käsikirjan laatijan ja itse järjestelmän kehittäjän olisi hyvä olla eri henkilö, jotta 
sekaannuksilta ja eksymistä liian teknisiin sanastoihin vältyttäisiin. On hyvä pi-
tää mielessä, että loppukäyttäjiä harvoin kiinnostavat kovin teknilliset sanastot 
käytettävästä järjestelmästä, joten niiden liiallinen viljeleminen vain aiheuttaa 
sekaannusta. Tekninen käsikirja on eri kuin tekninen kuvaus järjestelmän kaikis-
ta toiminnallisuuksista.   
Kaikkia tilanteita ei voi käsikirjassa ottaa huomioon, vaan on hyvä keskittyä ja 
kuvata yleisempiä käyttötapauksia ja ennen kaikkea sitä, minkälainen on järjes-
telmän toimintaperiaate. Hoivala kertookin, kuinka käsikirjan tarkoitus on ohjata 
lukijaa tuotteen esimerkiksi toiminnanohjausjärjestelmän tehokkaaseen, talou-
delliseen, virheettömään ja miellyttävään käyttöön. Hyvässä käsikirjassa yhdis-
tyy käytännön asiantuntemus täsmälliseen kieleen. Hyvä käsikirja auttaa myös 
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ymmärtämään tuotteen toimintaperiaatteen, jolloin käyttäjä voi itse päättelemäl-
lä oivaltaa, miten tulee toimia niissä tilanteissa, joita ohje ei ehkä lainkaan mai-
nitse. (Hoivala 2009, 10) Hyvä käsikirja ei siis vain kuvaa tiettyjä ongelmatapa-
uksia vaan valaisee taustalla olevia asioita, joten käyttäjä pystyy ratkomaan itse 
samankaltaisia ongelmia.   
Käsikirja vaatii paljon sisällön rakenteelta: sisältö pitää olla hyvin jäsennelty, 
jotta käyttäjien on helppo hakea tietoa ongelmallisesta asiasta. Sama käsikirja 
voi palvella eri asemissa työskenteleviä henkilöitä tiedon ollessa samankaltai-
nen, mutta erityisosaajien ohjeiden teko omassa käsikirjassaan on suotavaa.  
Kuluttajaviraston verkkosivuilla kerrotaan käsikirjan olevan osa tuotteen turval-
lista käyttöä. Yleensä käsikirja mielletään fyysisten laitteiden yhteyteen, mutta 
myös esimerkiksi verkkokaupoilla on velvollisuus tarjota käsikirja: käsikirja pitää 
antaa myös verkkokaupassa, jos verkkosivut ovat suomenkieliset ja markkinoin-
ti on muutenkin selvästi suunnattu suomalaisille. Ohjeiden antamisvelvollisuutta 
ei voi sivuuttaa sillä, että markkinoinnissa kerrotaan tuotteella olevan vain esi-
merkiksi englanninkieliset ohjeet. (Kuluttajavirasto 2012)  
Puutteellisilla ja huonoilla käsikirjalla voi olla isoja seuraamuksia itse myyjälle, 
sillä kauppa voidaan perua, jos käsikirjaa ei toimiteta tuotteen mukana tai koh-
tuullisessa ajassa tuotteen hankinnan jälkeen. Kuluttajasuojalain mukaan tava-
rassa on myös virhe, jos sen yhteydessä ei luovuteta ostajalle sellaisia ohjeita, 
jotka ovat tarpeen tavaran asentamista, kokoonpanoa, käyttöä, hoitoa tai säily-
tystä varten. (Kuluttujasuojalaki 13.12.2001/1258)  
Käsikirja on vaativa laatia ja onkin suotavaa, että niitä enemmän tekevä on 
saanut koulutusta aiheeseen. Käsikirjaa ei saa miettiä pelkästään lain määrää-
mänä pahana, vaan itse tuotetta täydentävänä ja myyvänä tekijänä. Hyvällä 
käsikirjalla jätetään hyvä kuva tuotteesta, kun taas huonoilla ei vaan pilata ky-
seisen tuotteen maine, vaan myös mahdollisesti tulevienkin saman valmistajan 
tuotteiden. Myyjä ja valmistaja voi olla jossain tapauksissa eri asia ja huonoilla 
käsikirjalla huonoon maineen saanut tuote voi vaikuttaa koko liikkeen mainee-
seen.  
11 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Micke Mäkelä 
Nykyään valmistajat ovat alkaneet tehdä paljon itseään opastavia laitteita, jotka 
kertovat loppukäyttäjälle, mitä pitää eri käyttötilanteista tehdä ensimmäisen ker-
ran ja jos asia havaitaan myöhemmin uudelleen saa saman opastuksen katsot-
tua ohjeista. Itseään opastavat tuotteet ovat tuttuja mm. matkapuhelimista ja 
digibokseista. Laitteet, jotka pystyisivät käyttämään itseään juuri oikealla tavalla 
loppukäyttäjien toiminnasta riippumatta, ovat utopiaa. Ihmisillä on tarve hallita ja 
ymmärtää asioita, joten on vaikea nähdä, että täysin itseohjautuvia laitteita tulee 
olemaan. 
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4  TOIMINNANOHJAUSJÄRJESTELMÄT  
Erilaiset tietojärjestelmät ja liiketoiminta ovat nykyaikana lähentyneet toisiaan, 
sillä yrityksen liiketoiminnasta ja tietojärjestelmistä vastaavat ovat nykyään sa-
maa henkilöstöä. Pelkän tietotekniikan tuntemus ei enää riitä järjestelmän pa-
rissa työskenteville, vaan on ymmärrettävä toimintamalleja, liiketoimintaproses-
seja, joita yrityksestä löytyy. Tietotekniikan sekä liiketoiminnan ymmärtäminen 
on kovaa valttia työmarkkinoilla. Erilaisia tietojärjestelmiä on ollut mukana tieto-
tekniikan alkuajoista asti ja toiminnanohjausjärjestelmä on tulos kehityksestä, 
joka lähti liikkeelle lähes kunniahimoisen tavoitteen kautta.  
4.1 Toiminnanohjausjärjestelmän määrittelyä 
ERP, Enterprise Resource Planning tarkoittaa toiminnanohjausjärjestelmää. Se 
on yleensä yksi suurimmista tietojärjestelmäkokonaisuuksista yrityksessä. 
ERP:n rooli on toimia eri toimintojen erillisten tietojärjestelmien sijasta yhtenäi-
senä, integroituna järjestelmänä, jossa sama tieto on eri osastojen käytössä ja 
palvelee niitä eri tarkoituksissa. (Kaskela, 2005)  
Yleensä ERP:llä hallitaan yrityksen sisäisiä perustoimintoja kuten logistiikkaa, 
tuotantoa ja taloushallintoa. ERP-järjestelmät ovat luonteeltaan modulaarisia, 
mikä tarkoittaa, että kaikki toiminnot järjestelmässä ovat omia moduulejaan. 
ERP-järjestelmän hankintaa suunniteltaessa yritys voi siis miettiä mitä moduule-
ja se tarvitsee järjestelmäänsä ja valita näin räätälöidyn ratkaisun toimittajalta. 
Modulaarisuus mahdollistaa myös ominaisuuksien helpohkon lisäämisen järjes-
telmään jälkikäteen. (Kaskela, 2005)  
Perustoimintojen lisäksi nykyiset ERP-toimittajat ovat laajentaneet järjestelmi-
ensä moduuleja jo niin paljon, että joillain ERP-järjestelmillä voidaan hallita jo 
lähestulkoon kaikki toiminnot yrityksessä. ERP:n ja muiden järjestelmien, kuten 
CRM:n keskinäiset roolit ovatkin muuttumassa ERP-järjestelmien pystyessä 
hallitsemaan yhä useampia toimintoja. (Kaskela, 2005)  
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ERP-järjestelmät kattavat usein niin monia toimia automaattisesti, että esimer-
kiksi palvelualojen ja pk-yritysten tulisi varoa hankkimasta liian laajaa järjestel-
mää. Logistiikka- ja tuotantomoduulit ovat hyödyllisiä valmistavan teollisuuden 
toimialoilla, kun palvelualojen tarve kohdistuu usein ERP:stä vain taloushallin-
toon. Taloushallinnon järjestelmiä onkin tarjolla paljon myös erillisinä ohjelmis-
toina. Näillä ohjelmistoilla voidaan hallita joko koko taloushallintoa, tai sitten 
vain tarpeelliseksi katsottavaa taloushallinnon osa-aluetta. (Kaskela, 2005) 
4.2  Toiminnanohjausjärjestelmän historiaa 
Toiminnanohjausjärjestelmät muodostuivat tarpeesta, jonka toteuttamisen mah-
dollisti tietotekniikan kehittyminen. Ennen varsinaisia ERP-järjestelmiä yrityksillä 
oli käytössä joukko erilaisia tietojärjestelmiä, joista esimerkiksi yksi hallitsi va-
rastoa, toinen myyntiä ja kolmas taloushallintoa. Erilaisten järjestelmien väliin 
rakennettiin monimutkaisia integraatioita eli väliohjelmia, joiden avulla tietoa 
voitiin siirtää toiseen järjestelmään. Lopulta yrityksen järjestelmät ja niiden väli-
set integraatiot muodostivat niin monimutkaisen verkoston, että tietotekniikka-
osaston ylläpitotehtävistä tuli erittäin haasteellisia. Lisäksi ongelmana oli tiedon 
saaminen ja keruu eri järjestelmien tietokannoista: tietoa kyllä pystyttiin siirtä-
mään toiseen järjestelmään, mutta se ei ollut kovin reaaliaikaista ja hyödyntä-
minen tapahtui lähinnä historiallisessa mielessä. 
ERP-järjestelmien kehitys voidaan katsoa alkaneen jo 1960-luvulla. Tuolloin 
kehitettiin järjestelmiä varastonseurantaan. Ohjelmistot olivat yrityksille räätälöi-
tyjä ja niiden kehityksestä vastasivat joko yrityksen tietotekniikkaosasto tai ul-
koistettu ohjelmistotalo. Järjestelmää käytettiin lähinnä varastomäärän seuran-
taan. (Kettunen & Simons 2001, 46)         
Seuraavan sukupolven tietojärjestelmien kehittäminen katsotaan alkaneen 
1970-luvulla, jolloin tuli järjestelmiä nimenomaan tukemaan tuotantoa. MRP-
järjestelmien (Material Resource Planning) ohjelmistojen tarkoituksena oli tuot-
taa materiaalitarvelaskelmia varasto– ja hankintatoimintoja varten, eli ohjata 
ostotoimintaa ja automatisoida tilauksien tekemistä mm. erilaisten hälytyksien 
14 
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muodossa. Kaiken kaikkiaan MRP-järjestelmät olivat melko kankeita ja toimin-
nallisuuksiltaan melko vaatimattomia verrattuna nykypäivän ERP-järjestelmiin. 
(Kettunen & Simons 2001, 46) 
MRP II–järjestelmä oli seuraava askel MRP–järjestelmästä ja sitä käytettiin poh-
jana uudessa järjestelmässä. MRP II-järjestelmä kehitettiin 1980- luvulla ja se 
sisälsi uusia toimintoja, mm. lattiatason toiminnanohjauksen sekä jakeluhallin-
nan osa-alueilla. 1990-luvulla MRP II-järjestelmiin lisättiin entistä enemmän tuo-
tanto-ohjaustason toiminnallisuuksia. Järjestelmään alettiin myös liittää muiden 
alueiden ominaisuuksia, joiden kehitys oli tähän asti kulkenut melko erillään. 
Noita ominaisuuksia olivat mm. projektinhallinnan, taloushallinnon sekä henki-
löstöhallinnon osa-alueet. Näin päädyttiin nykyiseen ERP-malliin. 1990-luvulle 
tultaessa ERP-järjestelmiin on lisätty toiminnallisuutta sähköiseen kaupankäyn-
tiin, jonka mahdollisti tietoverkkojen yleistyminen ja kehittyminen. (Kettunen & 
Simons 2001, 47) 
4.3  Toiminnanohjausjärjestelmät nykyään  
 Toiminnanohjausjärjestelmät perustuvat nykyään asiakas–palvelin arkkitehtuu-
riin, jossa yrityksellä on keskitetty palvelin ja tarvittava määrä työasemia. Eri 
toiminnanohjausjärjestelmän moduulit kommunikoivat keskenään ja käyttävät 
yhteistä tietokantaa. ERP-järjestelmät on tarkoitettu lähinnä yrityksen sisäisen 
toiminnan suunnitteluun ja hallintaan, mutta monissa järjestelmissä on valmiu-
det ulkoiseen tiedonsiirtoon yrityksien välillä eli EDI (Electronic Data Interchan-
ge) kerros. (Kettunen & Simons 2001, 49)  
Tietoliikenneyhteyksien kehittyminen, nopeuden ja varmuuden kasvaminen on 
mahdollistanut irtautumisen mallista, jossa yrityksen on itse kustannettava jär-
jestelmän palvelimet. Sen sijaan yritys voi hankkia palvelun tarjoajalta tarpeelli-
sen määrä käyttöön oikeuttavia lisenssejä ja asentaa työasemiin asiakasohjel-
miston. Tämän SAAS-mallin (software as a service) hyvänä puolena voidaan 
pitää kustannuksien vähentymistä ja pk-yrityksien mahdollisuutta tulla mukaan 
ERP-markkinoille. Enää ei tarvita raskaita palvelimen asennus tai käyttöönotto 
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projekteja: pelkkä perehdytys järjestelmän käyttöön riittää. Huonona puolena 
voidaan pitää sitä, että yrityksen tiedot sijaitsevat ulkoisen tahon palvelimilla ja 
tämä herättää kysymyksiä mm. tietoturvallisuudesta. Varsinkin isoilla yrityksillä 
on tarve säilyttää tiedot omilla palvelimillaan. 
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5 ASIAKKUUDENHALLINTAJÄRJESTELMÄT 
Erilaisissa mainoksissa yritykset mainostavat asiakaslähtöistä ajattelutapaa. 
Asiakas on yksilö, jolle tarjotaan juuri tarvittavia tai kiinnostavia palveluita. Myy-
jän kohdatessa potentiaalisen asiakkaan hän saattaa jopa tietää, mistä kahvi-
merkistä, ruoka-annoksista tai jopa lempiväristä asiakas pitää. Yrityksen tilaus-
historia ja henkilöt ovat nopeasti haettavissa, joten on helppoa lähteä tekemään 
uutta tarjousta.  Yhdessä tekemisen henki on tärkeä yritysmaailmassa kauppoja 
tehtäessä, mutta myös yksityisellä sektorilla luottamus on tärkeää. Asiakkuu-
denhallintajärjestelmien avulla voimme helposti ja tehokkaasti hallita omaa 
asiakastietoa. 
Lauri Kaskela tietoyhteiskunnan kehittämiskeskuksesta kertoo, että asiakkuu-
denhallinnasta on tullut entistä tärkeämpi toiminto yrityksessä, sillä sen vaikutus 
yritykseen kilpailukykyyn on havaittu. CRM perustuu asiakastiedon keräämi-
seen ja hyväksikäyttöön. Kerätyllä tiedolla yritys voi tunnistaa itselleen parhaita 
asiakkaita ja ohjata markkinointia, myyntiä ja palvelua siten, että asiakkaita pys-
tyttäisiin pitämään ja uskollisuutta yritystä kohtaan kasvattamaan mahdollisim-
man pitkään. (Kaskela 2005)  
5.1  Asiakkuudenhallintajärjestelmän määrittelyä 
Kaskela kuvaa verkkoartikkelissa kuinka toimiva asiakkuudenhallinta on tärkeä 
osa yrityksen kokonaisstrategiaa. Asiakkuuden hallinta on myös osa yrityksen 
tietohallintoa, sillä sitä voidaan johtaa CRM-järjestelmällä, joka tulee sanoista 
Customer Relationship Management. Kaskelan mukaan CRM-järjestelmä toimii 
osana yrityksen sovellusarkkitehtuuria ja sen tarkoitus on tukea yrityksen stra-
tegista asiakasprosessia niin keräämällä tietoa kuin toimia tukena päätöksen 
teossa. CRM-järjestelmä voidaan jakaa Koskelan mukaan kahteen osaan: ope-
ratiiviseen ja analyyttiseen. (Kaskela, 2005)  
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Operatiiviset CRM:n toiminnallisuudet pitävät sisällään kaikki päivittäiseen asi-
akkuudenhallintaan liittyvät toiminnot. Sen avulla voidaan hoitaa laskutukseen, 
tilaukseen ja reskontraan liittyvät toiminnot. Myös yhteisten asiakastietojen hal-
litseminen onnistuu. CRM-järjestelmän operatiivisia toimintoja käyttävät yrityk-
sen mm. markkinointi, myynti, asiakaspalvelu ja huolto. Analyyttiset CRM:n toi-
minnallisuudet käyttävät operaativisen toimintojen keräämää asiakastietoa. Tar-
koituksena on tuottaa ja esittää tärkeää asiakastietoa päätöksentekoa ja suun-
nittelua varten. Saadun tiedon avulla voidaan segmentöidä (luokitella) asiakkai-
ta omiin ryhmiin ja luoda omia personoituja tuoteryhmiä tai palveluita luokituksi-
en sisälle. Analyyttisen tiedon avulla tunnistetaan parhaita kohderyhmiä ja voi-
daan kartoittaa asiakkaiden ostoskäyttäytymistä ja asiakasuskollisuutta. Yritys 
voi kehittää saatujen tietojen avulla omia tuotteitaan ja palveluitaan kohti asia-
kaslähtöisempää suuntaa. (Kaskela 2005)  
Asiakkuudenhallinta kattaa koko asiakkuuden elinkaarin aina löytämisestä asia-
kassuhteen päättämiseen. Asiakkuudenhallintajärjestelmällä voidaan kehittää 
esimerkiksi seuraavia kohteita: asiakasrekisterin jalostaminen, potentiaalisten 
asiakkaiden löytäminen, asiakaspalautteen seulonta sekä jälkimarkkinointi. (Yri-
tys-Suomi, 2012)   
5.2  Asiakkuudenhallintajärjestelmän historiaa 
Ensimmäiset asiakkuudenhallintajärjestelmät ovat todennäköisesti olleet myyji-
en ja asiakaskentällä toimijoiden työsalkuissa. Järjestelmä saattoi koostua 
käyntikorteista ja omista muistiinpanoista tai Excel-taulukon tapaisesta. Ajan-
myötä tuli tarve helpottaa tiedon ylläpitoa ja jakamista yrityksen sisällä, joten 
tarvetta varten kehitettiin oma tietojärjestelmä.  
Terminä CRM tuli esiin 1990-luvun puolessa välissä kuvaamaan kuinka myyn-
nin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun piti toimia myös keskenään. CRM kehittyi 
SFA-ohjelmasta, joka tulee sanoista Sales Force Managment System. Päätar-
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koituksena SFA-ohjelmistolla on tehostaa myyntimiesten työskentelyä lisäämäl-
lä automaatiota myyntityöskentelyyn, kuten liidien luomiseen ja yhteyshenkilöi-
den hallitsemiseen sekä tilauksien prosessointiin aina laskutukseen asti. SFA:n 
toimintoja käytetään yleensä CRM:ssäkin, mutta erona tähän CRM:ää pidetään 
muunakin kuin vain tiettyjen prosessien nopeuttajana. Lisäyksenä tyypilliseen 
SFA-ohjelmistoon CRM-järjestelmä saattaa sisältää toimintoja suoramarkkinoin-
tiin, kuten rakennettua markkinointiälyä, joka osaa poimia tilaushistoriasta otolli-
simmat asiakkaat markkinointilistoiksi. CRM voi myös sisältää asiakkaan palkit-
semisjärjestelmän, joka edesauttaa asiakasuskollisuutta tai tietoanalyysia, joka 
tukee markkinointia ja myynti päätöksiä. Asiakastukea ja muita jälkimarkkinointi-
työkaluja voi olla myös tarjolla CRM-järjestelmässä. (Bradford 2008, 115)  
5.3  Asiakkuudenhallintajärjestelmät nykyään  
Tietotekniikan kehittyminen mahdollistaa myös asiakkuudenhallintaan uusia 
ulottuvuuksia. Dverin mukaan tulevaisuudessa tullaan enemmässä määrin nä-
kemään integraatioita eri tietolähteiden välillä. Ilman kunnollisia tietoja ei voi 
tehdä kunnollisia päätelmiä mm. asiakkaan tulevasta ostokäyttäytymisestä. Tie-
toa kerätään esimerkiksi matkapuhelimista ja verkkosivuilta. Asiakkuudenhallin-
tajärjestelmät käyttävät tiedosta kerätyn informaation esittämiseen erilaisia kaa-
vioita ja taulukoita. (Dver 2003)  
Asiakkuudenhallintajärjestelmiä käytetään myös yhdessä yrityksen muiden jär-
jestelmien kanssa: esimerkiksi osoitteenmuutos CRM–järjestelmässä päivittyisi 
verkkokauppajärjestelmään. Dver kertookin, kuinka CRM–järjestelmät tulevat 
osaksi yrityksen muihin järjestelmiin tarjoamaan saumatonta reaaliaikaista tie-
toa. Asiakkuudenhallinta ei ole vain palvelemista asiakasta paremmin, vaan 
palvelemista asiakasta myös yrityksen etuutta parhaiten ajatellen.  (Dver 2003)  
CRM-järjestelmä sisältää nykyään paljon työkaluja yksilöllisiin mukautuksiin, 
kuten erilaisten listauksien rakentaminen halutuilla kriteereillä, jolla saadaan 
suoraan vain halutun tulosjoukko tiedoista. Suoraan käyttöliittymästä tapahtuvi-
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en mukautuksien helppous tukee työskentelyä, koska järjestelmää voidaan hy-
vin pitkälti optimoida kulloiseenkin tarpeeseen.  
Dverin mukaan suurin muutos tulee tapahtumaan CRM–järjestelmässä itseoh-
jautuvuuden puolella: tänä päivänä CRM–järjestelmät voivat saada tietoa mo-
nesta eri lähteistä, yleensä ajastetusti ilman käyttäjän vaikutusta. Erilaisten il-
moituksien rakentaminen haluttujen arvojen ylle kasvaa ja lähitulevaisuudessa 
järjestelmä voisi jopa pystyä ratkomaan itsenäisesti ilmoituksien aiheuttajan. 
CRM-järjestelmät ovat tulleet jäädäkseen ja jatkavat tapojen, jolla työskente-
lemme ja asioimme kehittämistä. (Dver 2003)   
5.4   ERP-järjestelmän asiakkuudenhallinnan moduuli 
CRM ja ERP tarjoavat kummatkin mahdollisuuksia automaatioida ja tukea liike-
toiminnan prosesseja, jotka auttavat organisaatiota toimimaan tehokkaammin. 
Järjestelmät on rakennettu alun perin toisistaan eroaviin toimintoihin: CRM:n 
toiminnot ovat keskittyneet yrityksen asiakkaille näkyviin toimintoihin. Näitä toi-
mintoja ovat mm. markkinointi, myynti sekä asiakaspalvelu. (Bradford 2008, 
114) 
ERP-järjestelmät on rakennettu yrityksen toimintoihin, jotka eivät näy asiakkail-
le, kuten varastoon, ostoihin, henkilöstöhallintaan tai kirjanpitoon. CRM:n käyt-
tämisessä tarvitaan tietoa yrityksen asiakaspalvelusta, kun taas ERP-
järjestelmät vaativat käyttäjältä tietoa mm. yrityksen tuotteen valmistusproses-
sista tai taloushallinnasta. (Bradford 2008, 114)  
Ohjelmistovalmistajien kehityksen myötä raja CRM:n ja ERP:n toiminnallisuuk-
sien välillä alkaa hämärtyä. Monet CRM:än valmistajat lisäävät toiminnallisuuk-
sia ERP:stä ja toisinpäin. Kummatkin valmistajat tavoittelevat kehityksessä tuot-
teeseen, joka kattaisi yrityksen sisäisistä toiminnoista aina asiakasrajapintaan 
asti. Järjestelmissä on toiminnallisuuksia sekä ERP:stä että CRM:stä tarjotak-
seen saumattoman työnkulun aina asiakkaaseen kohdistuvista toiminnoista 
taustalla oleviin tilauksen ja laskutuksen käsittelyyn sekä taloushallintoon ja 
tuotteen valmistamiseen asti.  (Bradford 2008, 114)  
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Linkki toiminnanohjaus- ja asiakkuudenhallintajärjestelmien välillä on selvä: asi-
akkuudenhallinnasta tuotettujen tilauksien siirtäminen ERP-järjestelmään ja siel-
lä tilauksien jatkokäsittelystä syntyneiden dokumenttien tiedot antavat takaisin-
päin CRM-järjestelmälle arvokasta tietoa asiakkaasta, kuten maksukäyttäytymi-
sestä. Näiden kahden ohjelmiston sulautukset ja integraatiot muodostavat yh-
dessä vahvan voimavaran yritykselle. Yhdistämällä tietoa asiakkaan ja yrityksen 
näkökulmasta saamme kattavan ja hyvän kuvan kyseisestä asiakkaasta, jolloin 
esimerkiksi parempien tarjouksien ja sopimuksien tekeminen asiakkaan kanssa 
helpottuu kasvattaen näin kassavirtaa.  
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6 TIETOJEN TUONTI JÄRJESTELMÄSTÄ TOISEEN 
Liiketoimintaprosesseissa on tunnistettavissa siis asiakkaalle ulospäin näkyviä 
toimintoja, kuten asiakaspalvelu. Taustalla olevat liiketoimintaprosessit kattavat 
mm. tilauksien jatkokäsittelyn, yrityksen taloushallinnon ja laskutuksen. Yrityk-
sellä saattaa olla eri järjestelmä asiakkaille näkyviin toimintoihin ja taustalla ole-
viin toimintoihin.  
Integraatioista on tullut erittäin yleinen käsite nykypäivän tietojärjestelmien pa-
rissa. Tähtinen määrittelee järjestelmäintegraation toimintamalleiksi ja teknii-
koiksi, joiden avulla voidaan saattaa vähintään kaksi eri toiminnallisuutta tarjoa-
vaa järjestelmää jakamaan informaatiota siten, että informaation siirto ja tapah-
tuu hallitusti. (Tähtinen 2005, 48)  
Informaation siirron tapahtuminen hallitusti on tärkeä tekijä siirrettäessä tietoa 
järjestelmästä toiseen. Tietojen siirto voidaan jakaa selkeisiin vaiheisiin, jolloin 
tiedon siirtoa voidaan valvoa jokaisessa vaiheessa erikseen: toiseen vaihee-
seen siirtyminen edellyttää edellisen vaiheen onnistunutta suoritusta. Informaa-
tion siirron hallinta helpottuu huomattavasti prosessin vaiheistamisen myötä ja 
antaa paremmat mahdollisuudet riskienhallintaan. Tiedon siirtämiseen kuuluu 
seuraavia vaiheita: ensimmäiseen vaiheeseen kuuluvat valmistelevat toimenpi-
teet (kuvio 1. tiedon siirron vaiheet kohdat 1-5), kuten järjestelmien vaatimuksi-
en kartoittaminen, johon kuuluu mm. siirtoaineiston luonti sekä siirtoaineiston 
käsittely. Valmistelevien toimintojen jälkeen suoritetaan toinen vaihe, eli itse 
tiedon siirto ja tähän kuuluvia toimenpiteitä ovat mm. siirron aikainen seuranta 
(kuvio 1. tiedon siirron vaiheet kohdat 6-9). Tiedon siirron valmistuttua suorite-
taan kolmas vaihe, eli arvioidaan lopputulos ja palaudutaan mahdollisista virhe-
tilanteista. (kuvio 1. tiedon siirron vaiheet kohdat 10–12 ja 13) 
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Tähtinen kirjoittaa, että tiedonsiirto ja tietomuunnokset eivät tapahdu spontaa-
nisti, kuten ei mikään kontrolloidussa tietoteknisessä ympäristössä. Tiedon siir-
rossa itse siirron tehokkuus ei ole pääasia, vaan siirron tehokas hallinta. (Tähti-
nen 2005, 59)  
Monet tietojärjestelmät tarjoavat nykypäivänä jonkinlaisen työkalun tietojen 
tuontiin. Microsoft Dynamics CRM-järjestelmä tuo mukanaan toiminnallisuuden, 
jolla voidaan tuoda ja viedä tietoa. Toiminnallisuuden kuvauksen mukaan työka-
lulla voi tuoda järjestelmään tietueita useammasta eri lähteestä. Tuetut lähteen 
 
Kuvio 1. Tiedon siirron vaiheet. 
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muodot ovat csv-tiedostot (comma-separated values) sekä xml-tiedostot (ex-
tensible markup language) ja tekstitiedostot. (Microsoft Corporation 2012)   
Microsoft Dynamics Nav (ERP-järjestelmä) tarjoaa myös työkalun tietojen tuon-
tiin ja vientiin. Yksittäistä tiedon tuontia tai vientiä kutsutaan dataport-
nimityksellä. Dataport-objekti sisältää määrityksen mitä tietoja tuodaan tai vie-
dään. Tietojen siirto aktivoidaan käynnistämällä rakennettu dataport-objekti an-
tamalla parametriksi tuotavan tiedoston nimi ja siirron suunta, eli onko kyse 
tuonnista tai viennistä. (Microsoft Corporation 2012)  
6.1  Tietojen tuonnin valmistelevat toimenpiteet 
Tietojen tuonti lähtee liikkeelle tarpeesta. Yrityksellä on tietoa järjestelmässä, 
jonka se haluaa tuoda toiseen järjestelmään. Valmisteltava toimenpiteenä onkin 
kartoittaa, mitä luotava aineisto tulee sisältämään: onko se tietoa asiakkaasta 
esimerkiksi laskutuksen tai tilauksien käsittelyn muodossa. Tietoa voi olla myös 
itse yrityksestä: taloushallinnon yhteenvetoja myynnistä tai laskutuksesta. 
Yleensä tietoa siirretään järjestelmään jatkokäsittelyn vuoksi. Esimerkiksi saa-
tamme haluta tuoda tietoa toiseen järjestelmään, koska siellä on raportointityö-
kaluja tai koska voimme laskujen tuomisen jälkeen ajaa niistä fyysisiä laskuja 
maailmalle. Tiedon tuonnin tarpeen ymmärtäminen auttaa vaatimusmäärittelyä 
rakennettaessa ja selkeyttää prosessia.  
Tuonnin tarpeen ymmärtäminen ei ole aina selkeä asia. Tiedon jalostaminen 
haluttuun lopputulokseen voi sisältää useita väliaskeleita: voimme joutua tuo-
maan enemmän kuin yhden tuonnin tietoa, koska tuonnit seuraavat toisiaan ja 
toinen on riippuvainen toisesta. Esimerkiksi tästä on laskutustietoja ajettaessa 
siihen liittyvien yrityksien tiedot. Tarvitsemme siis asiakastietoa ja laskutustietoa 
tuontijärjestelmästä, joista asiakastiedot ajettaisiin ensin ja sen jälkeen niihin 
kohdistuvat laskutustiedot. Tietojen tuonnin järjestyksellä järjestelmään on suuri 
merkitys onnistuneessa tietojen siirrossa. Mitä enemmän välivaiheita tuontiin 
liittyy, sen monimutkaisemmaksi tuonti tulee. Onkin suotavaa rakentaa visuaali-
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sesti hahmotettava kaavio, jossa haluttu jalostettu tieto on ylimpänä ja sen ala-
puolella kaikki alitiedot, joita päätieto tarvitsee.    
Valmisteleviin toimenpiteisiin kuuluu myös erilaisten ehtojen rakentaminen tuon-
tijärjestelmään. Määritämme ehdot mm. sille, millä tunnistamme mahdolliset 
päällekkäiset ilmentymät. Säännöksien ollessa selvinä voimme rakentaa tieto-
mallia vasten järjestelmään säännökset, joita vasten päällekkäisyyksiä tarkiste-
taan ja poistetaan. Dynamics CRM-järjestelmässä kaksoiskappaleiden tunnis-
taminen rakennetaan järjestelmään tietohallinnan osiossa. Sääntöihin voi sisäl-
lyttää, mitä kenttiä seurataan ja millä arvoilla.  
6.1.1  Järjestelmien vaatimuksien kartoitus 
Tietojen vaatimuksien: päätiedon ja mahdollisten alitietojen ollessa selvillä voi-
daan seuraavaksi miettiä, mitä järjestelmävaatimuksia tuonnilla on. Järjestelmi-
en tietomalliin tutustuminen tuotavien aineistojen kohdalla antaa tietoa siitä, on-
ko esimerkiksi kohdejärjestelmässä valmista tietomallia, johon uudet tiedot voi-
daan upottaa vai täytyykö luoda tai muokata olemassa olevaa tietomallia. Tie-
tomallilla tarkoitetaan tietojärjestelmän taustalla olevan tietokannan eri taulujen 
rakennetta. Lisäksi tuontijärjestelmässä haluttu tieto voi tietomallin perusteella 
sijaita useammassa eri taulussa. Useammassa tapauksessa tieto onkin kooste 
useasta eri taulusta, kuten erilaisten raporttien tapauksissa.  
Haluttavien tietojen hajanaisuus eri tauluissa asettaa haasteita tuonnille, sillä 
työkalut käyttöliittymätasolla antavat harvoin mahdollisuuden eri taulujen yhdis-
telemisen haluttuun lopputulokseen pääsemiseksi. Tuonnin yksinkertaistami-
seen on olemassa monia tapoja. Tietokantaan voi esimerkiksi rakentaa uuden 
taulun, joka palvelee lopputietoa ja johon tieto ajetaan useammasta taulusta. 
Toinen vaihtoehto on, että käytännössä tieto on peräisin yhdestä taulusta, mutta 
se sisältää joitakin viittauksia muista tauluista laajentaen näin olemassa olevan 
taulun sarakkeita niin, että tietoa voidaan tuoda toisesta taulusta yhteen tauluun 
tuontia helpottamaan.    
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Tietojärjestelmien tietomallien ymmärtäminen tuotavien tietojen osalta on yksi 
osa-alue kartoitettaessa vaatimuksia ennen tietojen tuomista. On tärkeää ym-
märtää myös, minkälaista tietoa voi tuoda eri kenttien kohdalla. Esimerkkinä 
meillä voi olla numeraalinen kenttä kohdejärjestelmässä, joten on tarkistettava, 
että tuontiaineiston kyseinen sarake sisältää kelvollista tietoa, jotta se voidaan 
muuntaa kyseisen kentän tietomuotoon. 
Ennen kuin tietoa voidaan lähteä tuomaan järjestelmään, täytyy järjestelmästä 
riippuen rakentaa kuvaus tiedoston kenttien ja järjestelmän kenttien välillä, jotta 
järjestelmä osaa yhdistää kentät toisiinsa ja tuoda tiedot oikeisiin kenttiin. Tieto-
kuvauksia (Data Mappings) voidaan rakentaa ja tallentaa ennen tuonnin käyn-
nistämistä, jolloin se voidaan valita tietojen tuonnin yhteydessä tai se voidaan 
tehdä itse tuonnin aikana ja tallentaa samalla kertaa myöhempää jatkokäyttöä 
varten. Microsoft Dynamics CRM-järjestelmä mahdollistaa ”lennossa” luotujen 
tietokuvauksen rakentamisen, mikä nopeuttaa tietojen tuomista. Tuonnissa on 
oikealla järjestelmän ja vasemmalla tuotavan tiedoston kentät ja ne yhdistetään 
toisiinsa. 
Järjestelmävaatimuksien ja tietomallin ymmärtäminen tuotavien tietojen osalta 
antavat hyvät lähtökohdat tietojen tuontiin. Ilman kummankin järjestelmän tun-
temusta toimivan siirtoaineiston luonti voi olla vaikea, jopa liki mahdoton tehtä-
vä. Selkeä kuva tuotavien tietojen keräämisestä ja mihin tieto tuodaan kohdejär-
jestelmässä antaa hyvän valmiuden siirtoaineiston luontiin ja itse siirron suorit-
tamiseen. Aikaa valmisteluihin on suotavaa käyttää runsaasti.  
6.1.2  Siirtoaineiston luonti  
Suunnittelun jälkeen siirron tekijällä on selvänä, mistä tauluista tietoa saadaan 
ja minkä tyyppistä sen täytyy kenttätasolla olla sekä mihin tauluun tuomme uu-
den tiedon kohdejärjestelmässä. Siirtoaineiston luonti aloitetaan aineiston kent-
tien otsikoiden nimeämisellä. Nimeämiskäytäntönä kannattaa pitää tuontijärjes-
telmän kenttien nimiä, jolloin tietojen yhdisteleminen kohdejärjestelmän kenttiin 
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onnistuu helpommin ilman, että kyseinen kenttä on tarkastettava tuontijärjes-
telmästä.   
Siirtoaineiston rakenteen ollessa selvänä siirron tekijä käynnistää vientijärjes-
telmän tietojen vientitoiminnon. Microsoft Dynamics NAV-järjestelmässä tietojen 
vienti käynnistyy ajamalla haluttu dataport-esiintymä object designer-nimisellä 
työkalulla. Kyseinen dataport-esiintymä pitää sisällään mitä tietoja ajetaan ja 
mihin formaattiin tiedosto tallennetaan. Microsoft Dynamics CRM-järjestelmässä 
tietojen vienti suoritetaan menemällä ensin esimerkiksi asiakkaisiin, jonka jäl-
keen valitaan haluttu tulosjoukko. Tulosjoukko pitää sisällään kriteerit eli mitkä 
asiakkaat viedään. Tulosjoukon valinnan jälkeen käynnistetään tietojen vienti 
Exceliin toiminnallisuus, joka luo XSL-tiedoston levylle jatkokäsittelyä varten.   
Excel-tiedoston tapauksessa pitää avata kyseinen tiedosto ja lisätä halutut ot-
sake sarakkeet kentille. Tämän jälkeen voidaan tallentaa tiedosto csv-muotoon. 
Tärkeää tiedostomuodossa on myös millä merkistöllä kirjaimet näkyvät. Vääräl-
lä merkistöllä skandimerkit näkyvät omituisina tai ei ollenkaan. Onkin suotavaa 
avata csv-tiedosto tekstinkäsittelyohjelmalla ja tallentaa se vielä kerran utf-8-
merkistöllä, jolloin erikoismerkit tulevat myös oikein.   
6.2  Tietojen siirtämisen aikaiset toimenpiteet 
Siirtoaineiston ollessa kunnossa on aika käynnistää itse tietojensiirto kohdejär-
jestelmään. Dynamics CRM-järjestelmässä tämä tapahtuu menemällä tietojen-
tuonti osioon ja käynnistämällä tietojentuonnin työkalu. Työkalu opastaa käyttä-
jän läpi prosessin tiedoston kenttien ja rivien erotinmerkkien asettelusta aina 
tuotavaan esiintymään ja sen kenttien tietokuvauksen täyttämiseen, jos ei ole 
valittuna tallennettua tietokuvausta. Tämän jälkeen valitsemme haluammeko 
estää mahdollisten tuplatietueiden syntymisen, jolloin taustalla olevat tuplien-
tunnistussäännöt aktivoituvat.   
Tietojen siirto voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri osaan: siirtoaineiston lataa-
miseen palvelimelle, siirtoaineiston jäsentäminen riveihin ja siirtotiedoston kent-
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tien muuntaminen kohdejärjestelmän muotoon. Lopuksi siirtotiedoston tietoa 
tuodaan järjestelmään.   
Siirron aikana suoritusta voi seurata logeista ja Dynamics CRM-järjestelmässä 
siirron etenemistä voi seurata onnistuneesti siirtyneiden tietueiden tasolla, puo-
littain siirtyneiden tietueiden tasolla ja epäonnistuneiden tietueiden tasolla. Täl-
löin voimme helposti nähdä, onko siirtoaineistossa ollut jotakin vikaa ja jos vir-
heitä on paljon, on siirto hyvä keskeyttää.  
6.3 Tietojen tuonnin jälkeiset toimenpiteet 
Tietojen tuonnin valmistuttua tarkastetaan lopputulos: saimmeko halutut tiedot 
järjestelmään niin kuin oli tarkoitus. Tuotuja tietoja on hyvä tarkistaa järjestel-
mästä ja verrata siirtotiedoston vastaaviin. Pistokokeilla varmistutaan, että tiedot 
ovat menneet oikeille paikoillensa. Lopputulos saattaa yllättää, sillä isosta tieto-
aineistosta on mahdotonta karsia ennen tuontivaihetta kaikkia virheellisiä tai 
kummallisia rivejä pois. Tapauksessa, jossa tuotiin ensin asiakkuuksia ja sitten 
niihin liittyviä yhteyshenkilöitä järjestelmään, huomattiin vasta pistokoevaihees-
sa, että jostain syystä aineistosta oli ollut virheellinen yhteyshenkilön asiakastie-
to. Vaikka itse siirto menisikin ongelmitta, on hyvä tuplatarkastaa lopputulos.   
6.4  Mahdollisista virhetilanteista toipuminen 
Tuonnin aikaisten virheiden havaitsemiseen on olemassa Dynamics CRM-
järjestelmässä oma osio. Tuonnissa voi tarkastella, mitä tiedostoa oltiin tuo-
massa järjestelmään, mitkä tietueet menivät läpi ja mitkä epäonnistuivat koko-
naan tai osittain. Virhekuvauksesta on myös tarkempaa tietoa, mikä rivi epäon-
nistui. Virherivit on täten helppo tuoda järjestelmästä omaan tiedostoon ja tehdä 
virhekuvauksen mukaiset korjaukset, minkä jälkeen epäonnistuneet rivit voi-
daan ajaa uudelleen järjestelmään.  
Tilanteessa, jossa tiedot ovat menneet järjestelmään, mutta haluttu lopputulos 
on erilainen, ainoana vaihtoehtona on juuri tuotujen tietojen poistaminen järjes-
telmästä ja tiedostoon tehtyjen korjauksien jälkeen uusintatuonti järjestelmään.  
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Tuontijärjestelmän tietojen eheys on isossa osassa, kun tietoa siirretään toiseen 
järjestelmään, sillä huolimattomasti siirretyt tiedot laittavat tietoeheyden kum-
massakin järjestelmässä sekaisin. Huonolla tiedolla ei saada haluttua informaa-
tiota ja tietoon ei voi luottaa.  
Yleensä tietoeheys on vaarassa tilanteessa, jossa järjestelmän tiedot ovat pe-
räisin useammasta eri tietolähteestä. Tällöin päällekkäistä tietoa sisältävien tie-
tueiden tunnistus tulee tärkeäksi tekijäksi. Riskitekijöiden tunnistus ja niihin va-
rautuminen on tietojen tuonnin tärkeitä toimenpiteitä. Riskitekijöistä kannattaa 
tehdä oma taulukkonsa, jossa yhdessä sarakkeessa on riskin kuvaus ja toises-
sa sen vakavuuden kerroin. Vakavuuden kertoimet sovitaan etukäteen ja ne 
voisivat olla esimerkiksi: 1 pieni uhka, 2 keskitason uhka ja 3, kriittinen uhka. 
Riskitekijöiden tunnistaminen auttaa riskien ennaltaehkäisyssä, mutta myös jäl-
kitilanteessa niiden hoitamisessa.   
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7 ASIAKASTIETOJEN TUONTI CRM-NAV 
Tietojen tuonti aloitetaan valmistavilla toimenpiteillä vientijärjestelmään, joka 
tässä tapauksessa on Microsoft NAV-toiminnanohjausjärjestelmä. Järjestel-
mään määritetään dataport tuontia varten. Dataport luodaan NAViin menemällä 
Object Designeriin ja sieltä valitaan uusi dataport (kuva 1). Object Designeriin 
pääsee puolestaan menemällä valikosta Tools ja sieltä Object Designer.  
 
Kuva 1. Uuden Dataportin luonti NAViin Object Designerin kautta.  
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Luotavaan dataportiin määritetään, onko kyse tiedon tuomisesta vai viemisestä 
järjestelmään. Lisäksi dataportiin määritetään, mistä taulusta on järjestelmässä 
kyse, sekä mitä sarakkeita halutaan tuoda tai viedä. Tässä tapauksessa, kun 
tuodaan asiakastietoa, niin määritetään suunta tuonniksi (import) ja valitaan 
customers taulu tuonnin kohteeksi (kuva 2). Customers taulusta määritetään 
tuotavat sarakkeet ja esimerkkinä määritetään tuotavan: yrityksen nimi, ka-
tuosoite, postinumero, kaupunki ja puhelin sekä asiakasnumero ja maa (kuva 
3).  
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Kuva   3.  Kenttien määritteleminen dataportin asetuksissa. 
 
Dataportin luomisen jälkeen NAViin käytettävissä on valmis pohja, jolla voidaan 
tuoda asiakastietoa järjestelmään. Tuotavien kenttien tiedot ovat selvillä ja tä-
män pohjalta lähdetään rakentamaan asiakastietojen vientiä ulos tuontijärjes-
telmästä.  Microsoft Dynamics CRM-järjestelmä tukee erilaisten näkymien ra-
kentamista ja valmisteltava toimenpiteenä rakennetaan vientiä helpottamaan 
asiakastietoihin uusi näkymä (kuva 4). Uusi näkymä pitää sisällään vietävät tie-
dot yrityksestä, jotka määritettiin NAVin dataportin asetuksiin.  
 
Kuva 4. CRM:ään rakennettu näkymä asiakastietoihin vientiä varten. 
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Tietojen vienti aloitetaan valitsemalla rakennettu näkymä, jonka jälkeen ylhäältä 
valikosta käynnistetään Export to Excel toiminto (kuva 5). Tämä toiminto antaa 
vaihtoehdoksi erilaisia tuontitapoja, eli minkälainen luotava XSL-tiedosto on 
(kuva 6). Tätä käyttötapausta varten luodaan staattinen työkirja tietueista. Muita 
vaihtoehtoja ovat dynaaminen versio työkirjasta tai voidaan luoda esimerkiksi 
Exceliin pivot taulukko ja käyttää sitä päivitykseen CRM-järjestelmään.   
 
       Kuva 5. Viennin käynnistäminen näkymässä. 
 
        Kuva  6. Luotavan Excel-tiedoston sisällön määritteleminen. 
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Määrityksien jälkeen käynnistetään tietojen vienti painamalla export-painiketta, 
jolloin ikkuna sulkeutuu ja palautuu takaisin asiakastietoihin. Selaimeen tulee 
seuraavaksi tallenna nimellä ikkuna, jossa määritetään, mihin luotu Excel-
tiedosto tallennetaan. Tallennuksen jälkeen voidaan avata Excel-tiedosto ja tar-
kastella tuotuja tietoja. CRM:ssä näkymiin liittyy sarakkeiden lisäksi kriteereitä, 
joilla näkymän tietueet esitetään: esimerkiksi näytä vain asiakkaat, jotka ovat 
Varsinais-Suomen alueelta tai tietystä kaupungista. Valitun näkymän tietueet on 
nyt tuotuna omalle levylle Excel -tiedostoon.  
Excel-tiedosto pitää vielä siirtoa varten muuttaa csv-muotoon (kuva 7), joten 
Excelistä käynnistetään tallenna nimellä-toiminto ja valitaan tiedoston päätteek-
si kyseinen muoto. Tämän jälkeen tiedosto tallennetaan ja tässä kohtaa Excel 
saattaa varoittaa joistain ominaisuuksista, jotka eivät ole tuettuina luotavassa 
tiedostomuodossa. Tämän voi ohittaa ja painaa ”ok” nappia.  
Siirtotiedoston ollessa tässä vaiheessa levyllä avataan tiedosto ja muutetaan 
tiedoston merkistö utf-8-muotoon, jolloin skandimerkit näkyvät oikein (kuva 8). 
Kuva  7.  Esimerkki tuontitiedoston yhdestä tietueesta.  
  
 
 Kuva 8. Siirtotiedoston enkoodauksen muuttaminen. 
Koodauksen muuttamisen jälkeen siirtäjällä on valmis siirtotiedosto asiakkaista 
tuotavaksi NAViin. Siirto käynnistetään Navissa Object Designerissa ja valitse-
malla käytettävä dataport (kuva 9). Tämän jälkeen dataport käynnistetään ja 
valitaan siirtotiedosto (kuva 10). Dataportin suorituksen jälkeen uudet yritykset 
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on tuotuna järjestelmään (kuva 11). Järjestelmän logeista pystyy seuraamaan, 
mitä siirron aikana on tapahtunut ja saatiinko kaikki tiedot tuotua järjestelmään.  
  
 
Kuva 9. Object Designer ja Dataportin valinta.   
 
Kuva 10. Dataportin käynnistyksen asetuksien määritteleminen.  
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 Kuva  11. NAViin siirtotiedoston kautta tuotu uusi asiakastieto.  
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8 JOHTOPÄÄTÖKSET JA SUOSITUKSET 
Tietojen siirtäminen tietojärjestelmästä toiseen sisältää monia eri vaiheita. Mo-
nimutkaisten tietojen siirto vaatii harjoittelua ja tuntemusta kyseisistä tuonti – ja 
vientijärjestelmästä. Tuntemukseen liittyy erityisesti kummankin järjestelmän 
tietomallin ymmärtäminen. Ei riitä, että tiedetään tuotavan esiintymän tietomalli, 
vaan on myös ymmärrettävä laajemmin, mitä sidoksia kyseiseen esiintymään 
mahdollisesti liittyy ja miten ne pitää ottaa huomioon, kun tietoa tuodaan.   
Vaatimusmäärittely ennen tiedon siirtoa eli miten esiintymän tietoja halutaan 
jatkokäyttää tuontijärjestelmässä auttaa suunnittelemaan, mitä tietoja täytyy 
siirtää. Tietojen siirto kuluttaa paljon resursseja ja siksi tulisi siirtää vain ne tie-
dot, joita tarvitaan. Ylimääräisten sarakkeiden lisääminen kasvattaa siirron tar-
vitsemia resursseja. Siirron ajankohdan miettiminen on myös tärkeää, sillä se 
vaikuttaa sen hetkiseen järjestelmän käyttöön. Yleensä tiedot siirretäänkin väli-
kantaan, josta yöllä siirto tapahtuu tuotantokantaan automaattisesti. Ympäristön 
suunnittelu siirtoa ajatellen on hyvä pitää mielessä jo alkuvaiheessa.  
Opinnäytetyön tavoitteena oli tuottaa ohje siitä, mitä kaikkea pitää ottaa huomi-
oon, kun tietoja lähdetään siirtämään järjestelmästä toiseen. Tähän tarkoituk-
seen päästiin antamalla käytännön ohjeita ja esimerkkejä. Erilaisten tapauksien 
kautta pyrittiin osoittamaan eri vaiheiden tärkeys ja korostamaan huolellisen 
suunnittelun tärkeyttä. Tietojen siirtoa kuvailtiin kokonaisvaltaisena prosessina, 
joka muodostuu osa-alueista. Tietojen siirron parissa työskenteleviä ohjattiin 
näkemiin prosessi juuri kokonaisvaltaisena, ei vain yksittäisinä eri suoritteina.  
Aiheena tietojen siirto tietojärjestelmien välillä on ajankohtainen, sillä monet yri-
tykset käyttävät toimintoja pilvipalveluina. Tietojen vaihtoa eri järjestelmien välil-
lä tulee aina olemaan niin kauan, kun meillä on erilaisia järjestelmiä käytössä.  
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1 General 
This document describes the technical solution for importing potential custom-
ers from xxx to xxx database. The import and export tasks are divided into dif-
ferent sections for better understanding. 
The first task is to identify the potential customers (contact persons) in the xxx 
CRM database using the criteria that meets the conditions You have. The next 
step is to export the contact persons (and accounts who are related to the con-
tact persons). 
After You have the contact persons (and their respective accounts) in the import 
file You import them to the xxxx CRM database. The final step is to utilize the 
imported contact persons by adding them to the CRM Marketing List and con-
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2 Building the target result 
The CRM application provides functionality for handling the information that is 
called “Views”. Behind the view are the criteria to limit the records You want to 
show in the view, e.g. showing only the contact persons who have no marketing 
actions for the past six months. So before You can build the view, You have to 
identify the criteria for the view.   
After You have the criteria in Your mind, You start creating the new view (or 
using existing one if the view meets Your criteria) by going to the target record 
type and then on the menu: select View  New Personal View.  
 
Picture 1: creating a new Personal View for the data export. 
 
After clicking the “New Personal View” the Advanced Find dialog shows up and 
You can start setting the criteria for the records to be shown on this view.  In 
this example You create a view for contact persons who have no marketing ac-
tions for the past six months.  
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Picture 2: Configuring the new Advanced Find for the View. 
You start by defining the “look for” record type. This is automatically in place, if 
You have started the dialog directly from the target record type.  After You have 
the record type set, You define the conditions: is this part You can use all the 
fields the contact person has, or fields of the related record type e.g. company 
(account).  In this example You construct the criteria to be: the contact person 
must have email address and the contact persons “do not allow emails” is set to 
allow. For related records You set that the contact person must been a member 
of a Marketing List and the related Marketing List Campaign actual end date is 
older than six months.    
When You have Your criteria set on place, You define the columns which 
should be showed in the results. These columns are important, because only 
columns selected here are exported along the results. So these columns de-
fine the import file columns. We can set the columns by clicking the “Edit 
Columns” button.  
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Picture 3: Configuring the criteria for the Advanced Find. 
 
Picture 4: Adding required columns to the Advanced Find. 
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After You have clicked the “Edit Columns” button, a new window is opened and 
in there You can set the columns You want to use.  When You click “Add Col-
umns” You get the list of available columns. You can only add columns from the 
primary record type and only related record type which has 1:1 relation to the 
base record. 
 
Picture 5: Columns You can add from the person entity. 
Since the contact person entity has 1:1 relation to the company (account) rec-
ord, You can also add columns from company (account) as well (choose com-
pany as the record type). The 1:1 relation means, that the contact person entity 
has lookup type field on or off the form.  This relation means that for every con-
tact person entity there can be only one primary company (account). 
  
Picture 6: Contact record has 1:1 relation to the account. 
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At this point You have the criteria and required columns in place. The 
final step is to execute the request by clicking the button. 
When the query is completed, the results are shown on the same page.  If there 
are more records than 250, CRM divides the result on multiple pages. When 
You export the selection, all the pages are included in the export file. However 
exporting more than 10 000 records at once is not possible by default. Re-
sult set more than 10 000 records will be cut off at 10 000 and the system will 
not inform about this. To export a larger dataset You must split the query in to 
smaller pieces, or use customization to increase the amount. Note: it is highly 
recommended to let the database and CRM professionals to do the increment.  
More about how to increase the maximum export size can be found here. Other 
option is to use custom tools like Supersearch.  
You can also edit the Excel file to display all the results from Your advanced 
find. To do this, You have to export the advanced find results as a dynamic 
worksheet. More about this topic is covered later on. 
 
Picture 7: Result of Your advanced find after You have executed the query. 
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You now have the result of the query and from this view and can press the but-
ton.    
 
This launches a new dialog for You to export the information to a new excel 
workbook table. When You export data, You set the Excel table to be static, or if 
You have more than 10 000 records, You can export the data to a dynamic 
worksheet.  
 
Picture 8: Export to Excel properties and the static worksheet from the result 
option. 
 
Picture 9: Using saved view and then executing Export to Excel function.  Note: 
Fenix has created export views to accounts (Account Export View) and contacts 
(Contact Export View) for use in xxx. Modify the criteria to match the needs. 
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REMEMBER to add required columns: Data Source, Reference Source and 
Reference after the result is exported. See later information for details. 
The selected contact persons and their primary companies (accounts) are now 
exported to the Excel worksheet. If You exported the Excel worksheet to a dy-
namic worksheet, You can get the full result by editing the background query. 
You select the Data tab and in there You press the connections button. In the 
connection dialog You double-click the connection, and remove the top 10 000 
from the query. After that You press the refresh button, and have all the results 
in the excel worksheet. 
 
Picture 10: Editing the Workbook connections properties 
 
Picture 11: Editing the query to display more than 10 000 records. 
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Before You can import the data to the target CRM we have to save the Excel 
worksheet as .csv type (comma delimited). To do this, You open the saved Ex-
cel file and choose and from the save as type You select the 
comma delimited.  
 
Picture 12: Exported contact persons and their parent companies (accounts) on 
the Excel Worksheet. 
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Picture 13: Saving the excel worksheet as comma delimited file. 
3 Bringing the result to the target system 
CRM offers a tool to import data to the system. The import functionality can be 
found by going to the Workplace  Imports.  From the imports You click the   
      button.  This starts the dialog for importing data.  The first thing You 
need to do is to upload the created .csv file to the CRM system. 
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Picture 14: Selecting the imported file. 
The maximum file size of one import source file is 8mb, so greater than 
that should be divided into smaller pieces. After the file is selected and up-
loaded, You have to specify the delimiter properties for field and row. In this 
case these values are always: field delimiter: Semicolon “;” and the data delim-
iter is “None”. You also have to make sure to check the “first row contains the 
column headings.”  
 
Picture 15: Delimiter settings properties after the import file is uploaded 
When the delimiter settings are set, You can proceed with the wizard and 
choose what kind of import template You want to use. The import templates can 
Liite 1 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Micke Mäkelä 
be constructed to the system before importing, or You can map the import file 
columns to the CRM field columns on the fly (Default Automatic Mapping). Be-
fore You can map the columns, the wizard asks the record type You want to 
import. In this case You are bringing new contact persons to the system.  
 
Picture 16: Choosing the Data Map for the import. NOTE: always save or use 
saved Data Map! Fenix ready templates are: Persons_From_xxx for contacts 
and Companies_From_xxx for accounts. 
 
Picture 17: Choosing the record type to import. 
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Picture 18: Mapping the import file fields to the CRM fields. NOTE: if saved Da-
ta Map is used the wizard will skip this part! Remember to set the Data Source 
field value to xxx! 
In the import source file You have both contact persons and companies (ac-
counts), so You have to make two separate imports. First You bring the contact 
persons and after that companies (accounts). You leave Parent Customer relat-
ed fields unmapped at this point. The wizard is warning about unmapped fields, 
but You can ignore this warning. On the final page of the wizard You can set the 
“allow duplicates” to “no” and save this data map by giving it a name for later 
use.   
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Picture 19: Saving the data map for later use. NOTE: always save or use saved 
data map! This is very important! 
The import wizard is now completed, and You can press the “Submit” button. 
This closes the wizard, and You can monitor the import job on the imports view.  
 
Picture 20: Import view and the import job record. 
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Picture 21: Opened Import Source File and the contact persons imported. Add 
to Marketing List function can be applied one page at the time. 
 
Picture 22: Choosing the Marketing List for the persons to attach  
The CRM limits the number of Marketing List members on one list. The 
maximum size of members is 50 000.   
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After You have the persons imported, You can start importing the related com-
panies (accounts). The import wizard is started the same way You bring the 
persons in, but the data mapping and the target entity is different. You can use 
the same .csv file.  
 
Picture 23: Record type is now Account / Company  
 
Picture 24: Connecting the company’s primary contact field whit the contact. In 
this case You search the contact by an email address  
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4 Adding Reference Features 
For handling update and passive / active records You implement the Fenix Ad-
vantage reference utility to identify records. To do this, You first create refer-
ence source to the system e.g. CRMID_xxx_xxx. When You bring new contact 
persons or companies (accounts) to the system, You add also 
fa_primaryreferencesource and fa_primaryreference information. This way, if 
the record is identified by reference, it will get updated – otherwise the new ref-
erence and contact person or company (account) is created to the system. 
 
Picture 26: Creating reference source for containing records from xxx 
When the reference source is in place, You can start importing new references 
to it. To do this You have to modify Your import file. If You bring the Excel work-
sheet as a dynamic, You have to modify the SQL-query to display contact per-
son and company crm guid. You use this unique guid as a reference key. 
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Picture 27: The SQL-query must include the contact0.contactid and ac-
count.accountid columns. 
 
Picture 28: the contactid and accoutid columns added  
If You decide to bring the excel worksheet as a static table, You we can choose 
to add required headings for reimporting. This feature adds the crm guid column 
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automatic to Your excel worksheet, but You now have to bring contact persons 
and companies (accounts) as separate exports. This translates to using two 
different kinds of advanced finds, one for searching contact persons and one for 
searching companies (accounts) related to the contact persons.  
 
Picture 29: Advanced Find to search companies (accounts). Add required col-
umns. 
 
Picture 30: Advanced Find for searching contact persons remains same. You 
can drop the company related columns. 
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Picture 31: Exporting contact person related companies 
To show the company crm guid You have to unhide the columns. To do this 
You open the exported excel file and select Review tab  Click the unprotect 
button s elect the whole sheet by CRTL + A and from home tab click  for-
mat  unhide  
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Picture 32: First column contains now the company crm guid.  
 
Picture 33: The final import source file for company (account) 
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Picture 34: Companies (accounts) are mapping also to bring reference infor-
mation as well.  
 
Picture 35: References are now created and connected to the companies.  
Now when You have brought the contact persons and companies (accounts) in 
this way, You can use the reference utility to identify records. This link to refer-
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ence utility also helps to link the contact persons and companies (accounts) to 
e.g. marketing list using the advanced find and Supersearch utility. 
 
 
Picture 36: The Advanced Find to search newly created companies (accounts). 
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Picture 37: Advanced Find results and Supersearch Export To Marketing List 
function. 
 
Picture 38: Add all members to Marketing List. The limitation of 50 000 records 
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5 Future Actions 
If the Marketing actions are successful and the xxx wants to “own” the company 
(account) or the person (contact) we create a new record for the same proper-
ties that the imported record has. We set the data source value of this new rec-
ord to “xxx.” In future if we import the same person or company from the xxx the 
old record still gets updated with the information and does not appear in the im-
ported ones. This ensures that we always add to Marketing List only companies 
or persons which are “active.”  
When the person or company has delivery ban or denies any marketing actions 
the information has to first update to the xxxx (partial this is done by the integra-
tion e.g. emailer integration).  Then the delivery or marketing ban must be 
updated manually to the xxx database.  
 
 
